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Collectanten, straatmuzikanten, bedelaars en goede doelen: ze vragen ons om geld, dat zijn we gewend. Soms vragen ze het beleefd, soms zijn ze brutaal en soms vragen ze het verontschuldigend. Deze alledaagse situatie van geld vragen en al dan niet geld krijgen speelt zich niet alleen af op straat of in het privéleven. Ook in een zakelijke context, tussen organisaties en bedrijven, verzoekt men om bijdragen. En ook in die context kan men ervoor kiezen dat beleefd, brutaal of verontschuldigend te doen. 
Het vragen om geld wordt in de Nederlandse cultuur als een ongemakkelijke situatie ervaren. Het is een inbreuk op de onderlinge relatie, of dat nu tussen personen of organisaties is. De vrager voelt zich wat ongemakkelijk, want stel nu dat de ander het niet kan of wil betalen? De potentiële gever voelt zich ook ongemakkelijk, want hij voelt zich onder druk gezet. 
Deze ongemakkelijke situatie vraagt in zakelijke context om voorzichtig manoeuvreren, bijvoorbeeld door het sturen van een brief. Het sturen van een brief leidt voor de vragende partij (de schrijver) tot de moeilijke opdracht het verzoek schriftelijk te formuleren. Het wordt nog moeilijker als de schrijver behoort tot een organisatie waar de lezer eigenlijk niets aan verplicht is. Hoe moet je dan de lezer overhalen geld toe te zeggen?
NWO als praktische aanleiding
De Nederlandse organisatie voor Wetenschappelijk Onderzoek, afdeling Geestes-wetenschappen (hierna genoemd: NWO) worstelt met het bovenstaande probleem. 
NWO is een overheidsinstelling die excellent onderzoek subsidieert door reguliere en projectmatige subsidies te verstrekken. Daarnaast coördineert NWO ook de subsidieverstrekking van vraaggestuurde onderzoeksprogramma’s. Aan deze programma’s nemen organisaties deel die zich financieel hebben verbonden aan het programma. NWO subsidieert deze programma’s dus niet vanuit eigen middelen, maar speelt een mediërende rol in het samenbrengen van vraag en aanbod. 
Om een vraaggestuurd onderzoekprogramma te starten moeten er financiële toezeggingen zijn van potentiële partners. In de casus van deze scriptie, het onderzoeksprogramma Culturele Dynamiek, heeft NWO geprobeerd dit financieel commitment te verkrijgen door brieven te sturen aan verscheidene instanties. Culturele Dynamiek was het eerste volledig vraaggestuurde onderzoeksprogramma dat door NWO werd georganiseerd. Vragen om financiële toezeggingen was een nieuwe ervaring voor de medewerkers.
De NWO-medewerkers geven aan dat het schrijven van ‘bedelbrieven’ zo ver van het academische taalgebruik van iedere dag ligt, dat dit als heel erg moeilijk wordt ervaren. Ze schrijven in het ambtelijke jargon en proberen de lezer te overtuigen door zo veel mogelijk informatie over de inhoud van het programma te geven. De inhoud van een programma – en dus de inhoud van de betreffende brief – kàn op zichzelf overtuigend zijn. Binnen NWO bestaat echter de indruk dat, ondanks inhoudelijk sterke programma’s, de wervende communicatie te weinig effectief is om investeerders te overtuigen. Vooral het uiteindelijke verzoek om geld en middelen wordt als een heikel punt beschouwd. De formulering van het verzoek wordt verwoord in algemene, indirecte termen, zoals ‘samenwerkings-mogelijkheden’, ‘joint ventures’ en ‘een beroep mogen doen op u’. Met dit ambtelijke taalgebruik formuleert de schrijver wel voorzichtig, maar spreekt hij de lezer niet aan. De medewerkers worstelen met de vraag of ze nu recht-voor-zijn-raap om geld moeten vragen of het concrete verzoek beleefd in het midden moeten laten in de hoop dat de lezer het verzoek begrijpt. De angst om onbeleefd te zijn en om daarmee alle kansen op investeringen te vergooien leidt er toe dat er vaak gekozen wordt voor omfloerste verzoeken. Een aantal voorbeelden van omfloerste formuleringen zijn:
	Ik wil u wijzen op de mogelijkheid voor uw organisatie om samen te werken in dit programma.
	Wanneer u wilt participeren in dit programma dan kunt u contact opnemen met...
	We hopen een beroep op u te mogen doen wanneer dit programma geëffectueerd zal worden.
Deze formuleringen zijn niet ongewoon in zakelijke of ambtelijke communicatie (Pilegaard 1997). Hoewel ze heel onduidelijk zijn over de bedoeling, worden deze formuleringen zoveel gebruikt dat het eufemismen zijn geworden. De lezer, mits bekend met dit soort formuleringen, kan dan de boodschap er uit filteren. Maar ‘filteren’ vereist wel extra inspanning van de lezer om de boodschap te begrijpen. Wat er voor de lezer staat, is immers niet helemaal wat de schrijver bedoelt. 
Om overtuigd te worden om geld te investeren, lijkt het van belang dat die boodschap goed begrepen wordt. Zijn deze omfloerste formuleringen zo onduidelijk dat de lezer niet begrijpt dat hij verzocht wordt te investeren? Of waardeert de lezer juist de beleefdheid van een omfloerst verzoek, waardoor hij juist wel wil investeren? Deze vragen waren aanleiding om onderzoek uit te voeren naar de rol van beleefdheid in het overtuigingsproces en welke vorm van beleefdheid in een verzoek het meest effectief is. Het onderzoek wil nagaan of een omfloerst verzoek overtuigender is dan een duidelijk verzoek. 







Om de invloed van beleefdheid op de effectiviteit van het verzoek te kunnen onderzoeken is het van belang om inzicht te hebben in de theorieën over de rol van beleefdheid. Allereerst wordt het begrip ‘beleefdheid’ en de relatie tot ‘(in)directheid’ uiteengezet volgens de beleefdheidstheorie van Brown en Levinson (1987). 
Vervolgens wordt een verklaring voor de mate van invloed van beleefdheid op de effectiviteit van het verzoek geboden door de Theory of Reasoned Action van Fishbein en Ajzen (1975). De verschillende verwachtingen van beide theorieën ten aanzien van de invloed van beleefdheid op de effectiviteit van het verzoek leidt tot een theoretische tegenstelling. Hierop zijn de hoofdvraag van het onderzoek en de verwachtingen ten aanzien van het resultaat gebaseerd.
2.1 Beleefdheidstheorie van Brown en Levinson
Wanneer je aan tafel iemand vraagt om het zout door te geven dan is het waarschijnlijk dat je – in meer of minder uitgebreide vorm- ongeveer dit zult vragen:
“ Zou je (alsjeblieft/misschien) het zout (even) willen/kunnen doorgeven?”
De feitelijke taalhandeling, het verzoek, is in de puurste vorm ‘geef mij het zout’. Het verschil tussen deze formulering en de bovenstaande formulering is beleefdheid, het toevoegen van woorden of zinsdelen die niet noodzakelijkerwijs bijdragen aan de taalhandeling, maar die bijdragen aan de onderlinge relatie (Huls, 2001).
De beleefdheidstheorie van Brown en Levinson (1987) biedt een verklaring voor formuleringen die ogenschijnlijk niet bijdragen aan de doelmatigheid van de taalhandeling, maar die in iedere taal en cultuur worden toegevoegd. Deze formuleringen worden toegevoegd om de relatie tussen de communicatiepartners te beschermen. De beleefdheidstheorie stelt namelijk dat handelingen in communicatie een bedreiging kunnen vormen voor de face van de communicatiepartner. De face van de communicatiepartner bestaat uit twee wensen:
a.	de wens om niet gehinderd te worden door de communicatiepartner in de vrijheid van handelen, de negatieve face. 
b.	de wens om gewaardeerd te worden en die waardering bevestigd te zien, de positieve face. 
Face is een algemene eigenschap van de lezer, een eigenschap waar in de vormgeving van de communicatie rekening mee moet worden gehouden. In beleefde communicatie zal de schrijver proberen om de face van de lezer in stand te houden, ook wanneer een taalhandeling mogelijk bedreigend is voor de negatieve of positieve face. Wanneer afbreuk aan de face van de lezer dreigt, kan de schrijver ervoor kiezen faceherstellende of –bevorderende maatregelen te nemen. Positieve beleefdheidsstrategieën richten zich op het behouden van de positieve face van de lezer, bijvoorbeeld door aan te geven dat de zender hetzelfde wenst of wil bereiken als de lezer. Met een negatieve beleefdheidsstrategie geeft de zender aan dat hij of zij niet, of zo min mogelijk, de vrijheid van handelen van de lezer wil schaden, door ofwel te benadrukken dat een verzoek maar een hele kleine moeite is, ofwel door de lezer zo min mogelijk het gevoel te geven dat hem iets verzocht wordt.
Hoewel het model is gebaseerd op mondelinge interactie blijkt uit verschillende onderzoeken dat de principes, zoals beschreven door Brown en Levinson, ook gelden voor geschreven teksten. Zo blijkt uit onderzoek van Cherry (1988) dat beleefdheid strategisch wordt toegepast in schriftelijke verzoeken. In dit onderzoek werden academici van verschillende statuur – student tot en met hoogleraar – gevraagd een brief te schrijven aan de rector ter ondersteuning van een collega die onterecht geen promotie had ontvangen. In al deze brieven werd de rector verzocht de betrokken hoogleraar alsnog promotie te geven. De brieven lieten zien dat de mate van betoonde beleefdheid in de brieven wordt aangepast aan de situatie. Studenten gebruikten veel meer beleefdheid en waren veel minder direct dan hoogleraren in hun verzoek om de hoogleraar alsnog promotie te geven. Het verzoek om de hoogleraar alsnog promotie te geven werd door studenten als veel zwaarder beschouwd dan door de collega-hoogleraren. Ook het standverschil tussen rector en student maakt dat de student het verzoek een grote belasting vindt voor de lezer en daarom meer beleefd is dan de schrijvende hoogleraar. Naarmate het verzoek dus zwaarder is, zal de schrijver meer beleefdheid toepassen. 
Een andere studie (Hill 1986) liet ook zien dat schriftelijke beleefdheid als middel wordt ingezet al naar gelang de belasting die het verzoek betekent voor anderen. Hill liet Japanse en Engelse studenten verschillende formuleringen om aan iemand een pen te vragen rangschikken naar mate van beleefdheid. Vervolgens werd gevraagd met welke personen deze studenten regelmatig contact hebben. Dit bleek uiteen te lopen van complete vreemden tot aan beste vrienden en familieleden. De studenten werd vervolgens gevraagd de formulering te kiezen die zij zouden gebruiken bij de verschillende contacten. De vorm van beleefdheid, gericht op de positieve of de negatieve face, bleek sterk afhankelijk te zijn van de persoon aan wie het gevraagd werd. Ook de mate van beleefdheid was hiervan afhankelijk. De data wezen uit dat naarmate de studenten de persoon minder kenden, ze veel meer beleefdheid toepasten dan bij kennissen. Bij onbekende contacten werd ook veel meer negatieve beleefdheid toegepast, terwijl positieve beleefdheid meer werd gebruikt bij bekenden. De vorm van de schriftelijke beleefdheid is dus ook afhankelijk van de relatie tussen de schrijver en de lezer. 
In een onderzoek naar schriftelijke zakelijke communicatie stelt Pilegaard (1997) dat beleefdheid in schriftelijk taalgebruik bewuster en strategischer wordt ingezet dan in mondeling taalgebruik. De schrijver heeft immers meer tijd om de boodschap te overdenken en zo effectief mogelijk over te laten komen. Ook wordt beleefdheid in schriftelijke teksten strategischer toegepastm omdat het een van de weinige middelen is die in een schriftelijke setting van invloed zijn op de face van de lezer. De schrijver kan immers niet met intonatie of handgebaren laten zien dat hij of zij beleefd wil zijn ten opzichte van de lezer. Beleefdheid moet daarmee worden gevat in extra woorden en beleefde formuleringen. 
De intuïtieve voorkeur voor indirecte formuleringen bij verzoeken om geld is te verklaren vanuit de beleefdheidstheorie van Brown en Levinson (1987). Indirect formuleren is namelijk een strategie om de face van de lezer zo min mogelijk te schaden of om de schade alvast te herstellen. Door indirect formuleren in brieven krijgt de lezer de ruimte van de schrijver om ofwel het verzoek te erkennen en er naar te handelen, of het verzoek te negeren. Mocht de lezer zich door het verzoek beperkt voelen in zijn handelingsvrijheid – een aangetaste negatieve face – dan kan de schrijver de schade herstellen en beweren dat de lezer de indirecte formulering verkeerd heeft begrepen. Brown en Levinson onderscheiden verschillende beleefdheidsstrategieën, die gericht zijn op herstel of bevordering van de face van de lezer. 
2.1.1 Beleefdheidsstrategieën
Om de face van de lezer te behouden wordt in veel culturen gebruik gemaakt van beleefdheidsstrategieën. Brown en Levinson toonden het gebruik van beleefdheidsstrategieën aan in het Tamil, Tzeltal en Brits Engels (1987). Andere wetenschappers hebben vervolgens dezelfde principes aangetroffen in verschillende andere culturen. 
Beleefdheidsstrategieën kunnen verschillende vormen aannemen, maar treden altijd op rond een face-threatening act (FTA). Een FTA is een communicatiehandeling die (mogelijk) de positieve of negatieve face van de lezer kan schaden, bijvoorbeeld het aanbieden van verontschuldigingen, waardoor de ontvanger het gevoel kan krijgen niet genereus te zijn geweest (een FTA voor de positieve face) en het uiten van een verzoek (een FTA voor de negatieve face). Om deze schade te beperken kan de schrijver ervoor kiezen om de FTA op verschillende wijzen vorm te geven. Brown en Levinson’s model voorspelt in de keuze voor de vormgeving van de FTA een hiërarchisch model van beleefdheidsstrategieën. De keuze voor een beleefdheidsstrategie wordt mede ingegeven door de schade die de FTA kan doen aan de positieve of negatieve face. Wanneer een FTA met name bedreigend is voor de positieve face, dan zal de schrijver kiezen voor een strategie die zich richt op positieve beleefdheid. Is de FTA bedreigend voor de negatieve face, dan ligt een negatieve beleefdheidsstrategie meer voor de hand (Craig, Tracy en Spisak, 1986). 
Onderstaande opsomming begint met de strategie waarin de face van de lezer het meest aangetast wordt, gevolgd door steeds beleefdere strategieën om een FTA vorm te geven. Wanneer een FTA, zoals het uiten van een verzoek, optreedt, heeft de schrijver volgens dit model de volgende opties.
1.	De FTA bald on record vormgeven
Een bald on record FTA geeft in de zuiverste vorm het verzoek weer, zonder daarbij de face van de lezer of schrijver te herstellen. Bald on record, vrij vertaald als recht-voor-zijn-raap, is de term die Brown en Levinson gebruiken voor de meest face-schadende vorm van de FTA. Bald on record heeft een imperatieve vorm zonder enige beleefdheidsverfraaiing: ‘geef mijn organisatie geld’. In een zakelijke context is deze vorm van de FTA vrijwel niet bruikbaar vanwege de grote schade die het verzoek aanbrengt aan zowel de positieve als de negatieve face van de lezer. Het stellen van een eis – ‘geef mijn organisatie geld’ – betekent een grote inbreuk op de onderlinge relatie. Daarom worden zakelijke verzoeken niet bald on record vormgegeven.
2.	De FTA vormgeven met herstelmaatregelen voor de positieve face
Een FTA met een positieve beleefdheidsstrategie verzacht de inbreuk op face door in het verzoek de waardering voor of solidariteit met de lezer weer te geven. Positieve herstelmaatregelen kunnen de volgende vormen hebben: ‘We willen allemaal dat excellent academisch onderzoek gestimuleerd wordt, niet?’ of ‘Uw organisatie is een voorbeeld van stimulans voor geesteswetenschappelijk onderzoek. Daarmee hebben wij een gemeenschappelijk doel.’ Herstelmaatregelen voor de positieve face worden niet toegepast in de formulering van zakelijke verzoeken, zoals blijkt uit een corpus van zakelijke verzoeken om geld (Pilegaard 1997). De reden hiervoor is dat een verzoek om geld vooral schade toebrengt aan de negatieve face van de lezer (de handelingsvrijheid) en daardoor de noodzaak tot negatieve beleefdheidsstrategieën oproept. Vanwege deze afwezigheid van positieve beleefdheidsstrategieën in de context van zakelijke verzoeken wordt in dit onderzoek verder geen aandacht besteed aan de positieve herstelstrategie.
3.	De FTA vormgeven met herstelmaatregelen voor de negatieve face
Negatieve herstelmaatregelen richten zich op de vrijheid van handelen van de lezer. Een FTA die wordt verzacht met herstelmaatregelen voor de negatieve face, zal daarom een uitweg voor de lezer laten. Voorbeelden van FTA’s met negatieve herstelmaatregelen zijn: ‘Het spijt me dat ik u dit moet vragen…’, ‘Wanneer u in staat bent hiervoor tijd vrij te maken….’ Een FTA met negatieve herstelmaatregelen vormgeven is een veelgebruikte strategie bij verzoeken, omdat verzoeken vrijwel altijd een bedreiging zijn voor de negatieve face, de behoefte aan vrijheid van handelen. 
4.	De FTA off record vormgeven
Een off record formulering is een formulering waarin de schrijver niet duidelijk is over zijn intentie. Daarmee zal een off record FTA de schrijver altijd in staat stellen te beweren dat een eventuele onbeleefde intentie absoluut niet zijn bedoeling is geweest, hij kan niet beschuldigd worden van een onbeleefde actie. Een off record FTA heeft als doel een uitweg voor de zender van een mogelijk bedreigend verzoek te bieden. Off record uitingen zijn per definitie indirect, omdat ze zo zijn vormgegeven dat er niet een eenduidige betekenis uit kan worden afgeleid. Voorbeelden van een off record FTA zijn: ‘Het is ook zo moeilijk om dit onderzoeksprogramma van de grond te krijgen met de huidige bezuinigingen’ of ‘Privaat-publieke samenwerking is voor beide partijen interessant. Het is een mogelijkheid om zo wetenschappelijk onderzoek te financieren’. Off record FTA’s worden veelvuldig gebruikt in mondelinge en schriftelijke FTA-situaties. 
5.	De FTA niet vormgeven
De zender kan er ook voor kiezen om het belang van de face van de lezer te laten prevaleren boven het uiten van de FTA. In dat geval wordt de FTA helemaal niet vormgegeven en wordt het verzoek niet geuit. Het niet uiten van een FTA is uiteraard een teken dat de schrijver het door de omstandigheden niet meer gepast vindt een verzoek te doen. Zonder verzoek komen er geen toezeggingen, dus als de FTA niet wordt vormgegeven kan de schrijver ook niet krijgen wat hij wil. Erg bruikbaar om het doel te bereiken is deze strategie dus niet, maar de onderlinge relatie blijft er wel door gespaard.







Figuur 1 Beleefdheidstheorie keuzemodel. Gebaseerd op Brown en Levinson (1987), p. 60.
De keuze voor een bepaalde strategie is afhankelijk van de zwaarte van de FTA. De zwaarte van de FTA wordt bepaald door de volgende drie factoren:
1.	Een machtsverschil tussen schrijver en lezer
2.	De sociale afstand tussen schrijver en lezer
3.	De mate van belasting van het verzoek van schrijver voor lezer 
Het machtsverschil tussen schrijver en lezer (1) is een indicatie van het mandaat dat de schrijver heeft om een verzoek te doen. Hierbij is niet alleen de grootte, maar ook de richting van het machtsverschil van invloed; heeft de schrijver macht over de lezer of andersom? Hoe groot is het hiërarchische verschil? Deze factoren bepalen de noodzaak tot meer of minder gebruik van beleefdheid in een verzoek. In een zakelijke context is dit minder relevant, omdat het machtsverschil tussen twee organisaties die niet hiërarchisch met elkaar verbonden zijn, meestal nihil is. 
De sociale afstand tussen schrijver en lezer (2) geeft aan hoeveel schrijver en lezer aan elkaar verplicht zijn. Zijn het goede vrienden, dan kan een verzoek minder beleefd worden geformuleerd, omdat de wederzijdse face ook de onderlinge relatie omvat. In een vriendschappelijke relatie kan er minder beleefd worden geformuleerd omdat de face minder wordt bedreigd door een verzoek, mits het verzoek niet te zwaar is. Een vriend kan makkelijker iets vragen of weigeren, zonder de onderlinge relatie te beschadigen. Richt de schrijver zich echter niet tot een goede vriend, zoals in zakelijke communicatie het geval is, dan is er meer noodzaak om de schade van de FTA te compenseren met beleefdheidsstrategieën. De waarde van de sociale afstand is echter in zakelijke communicatie redelijk stabiel, zelden zal een verzoek van invloed zijn op de sociale relatie tussen twee medewerkers. In een zakelijke context is de sociale afstand daarom minder van invloed op de zwaarte van de FTA.
Bij een verzoek om geld is de mate van belasting (3) in een zakelijke context wel een belangrijke factor. Een verzoek om geld of middelen is per definitie een grotere belasting voor een organisatie dan een verzoek om bijvoorbeeld een folder op te sturen. De zwaarte van de FTA is dus groot bij een verzoek om geld, ook en vooral in zakelijke context. Naarmate de zwaarte van de FTA toeneemt, zal de zender kiezen voor een beleefdheidsstrategie die zwaardere herstelmaatregelen bevat. Off record is meer beleefd dan on record, negatieve beleefdheid is beleefder dan positieve beleefdheid en bald on record is de minst beleefde vorm. Is het beleefdheidsbelang voor de schrijver groter dan zijn eigen belang, dan kan hij er zelfs van afzien de FTA te uiten. 
2.1.3 De relatie tussen beleefdheid en indirectheid
Indirectheid is een veelgebruikte vorm van negatieve beleefdheid. Door indirect te zijn, kan de schrijver het verzoek minder zwaar laten lijken dat het is. Hij stelt immers de vraag niet direct, maar verwoordt het verzoek zo dat de uiteindelijke vraag in het midden blijft. Dan kan de lezer zelf een aanbod doen om het indirecte verzoek te vervullen. Indirectheid is daarmee een sterke negatieve beleefdheidsvorm. Er is namelijk minder risico voor face in het uitlokken van een aanbod (een indirecte strategie), dan in het daadwerkelijk uiten van het verzoek (Brown en Levinson p.39-40). Door indirect een behoefte aan te geven, kan de communicatiepartner zich van zijn beste kant laten zien en zo genereus zijn te voorzien in die behoefte. Anderzijds kan door de indirectheid de communicatiepartner er ook voor kiezen net te doen alsof hij de behoefte niet herkent, zonder dat hij daadwerkelijk moet weigeren. Brown en Levinson stellen dat wanneer een verzoek een grotere mate van belasting betekent, indirectheid als vorm van negatieve beleefdheid kan worden ingezet.
Indirectheid is min of meer geconventionaliseerd in zakelijke context. In een onderzoek van Pilegaard (1997) met een groot corpus van zakelijke brieven met verzoeken, toonde hij aan dat er meer gebruik wordt gemaakt van indirectheid als beleefdheidsstrategie dan van andere vormen van beleefdheid, zoals de focus op samenwerking of het aangeven dat de schrijver het beste met de lezer voorheeft. Het corpus bestond uit bijna 800 natuurlijke zakelijke brieven, afkomstig van 40 Engelse en Amerikaanse bedrijven. Het doel van het onderzoek was in kaart te brengen welke beleefdheidsstrategieën het meest gebruikt worden voor verschillende zakelijke situaties, waaronder verzoeken aan de ontvangende partij. Het verzoek zelf (de FTA) werd in alle gevallen omsloten door negatieve beleefdheidsstrategieën. 
Blum-Kulka (1987) heeft onderzoek gedaan naar de relatie tussen beleefdheid en indirectheid. Zij liet Engels- en Hebreeuwssprekende proefpersonen een aantal beleefdheidsstrategieën rangschikken naar gepercipieerde mate van (i) indirectheid en (ii) beleefdheid. Uit de resultaten bleek dat indirecte strategieën door de lezer per definitie als beleefd worden beschouwd. De mate van indirectheid is een graadmeter voor de betoonde beleefdheid. Blum-Kulka (1987, p.140) stelt in haar onderzoek: 
“… Given an inherently face-threatening act, such as requesting, the degree of indirectness by which it is expressed will count as an indicator of the effort invested in minimizing the threat, which in turn equals politeness.” 
Door het laten zien van beleefdheid respecteert de schrijver duidelijk de face van de lezer. Dit draagt voor de lezer positief bij aan het beeld van de schrijver. Een positief beeld van de schrijver is een belangrijke factor in het overtuigingsproces. Immers, men is eerder bereid iets voor een ander te doen wanneer deze vriendelijk en aardig overkomt.
In een vergelijkend corpusonderzoek tussen Engelse en Italiaanse zakelijke brieven heeft Carla Vergaro (2004) bevestigd dat indirectheid gebruikt wordt als uiting van beleefdheid in zakelijke communicatie. De mate van toegepaste indirectheid is echter wel verschillend in diverse culturen. Van Mulken (1996) heeft een vergelijking gemaakt tussen Franse en Nederlandse beleefdheidsmarkeringen. Hieruit bleek dat Nederlandse beleefdheids-markeringen in verzoeken met name kenmerken zijn van negatieve beleefdheid, zoals het invoegen van ‘even’ of ‘misschien’. Deze markeringen bieden de lezer meer vrijheid van handelen, doordat met een beroep op gebrek aan tijd deze verzoeken kunnen worden geweigerd. De Franse beleefdheidsmarkeringen zijn meer gericht op de positieve beleefdheid. Zo wordt bijvoorbeeld veel gebruik gemaakt van excuses bij voorbaat: ‘Désolé que je demande ça’ (“het spijt me dat ik dit vraag”), ‘Je sais que je démande trop’ (“ik weet dat ik veel van je vraag”). Hierna volgt dan een positieve strategie: ‘C’est très gentil’ (“het is heel aardig [van je]”) en ‘C’est de révanche’ (“je krijgt er iets voor terug”). De Franse verzoeken zijn daarmee directer dan de Nederlandse. Indirectheid wordt in het Nederlands gebruikt om de zwaarte van de FTA af te zwakken.
Door de zwaarte van de FTA kiest de schrijver voor een indirect verzoek. Het doel van zakelijke verzoeken is echter het overtuigen van de lezer om middelen of geld ter beschikking te stellen. De keuze voor indirectheid kan, door niet ‘duidelijk’ te zijn, de effectiviteit van de persuasieve boodschap ondermijnen. Fitch en Sanders (1994) formuleren dit schrijversdilemma als volgt; 
‘… A direct speech act may be most clear and efficient, yet threaten the hearer’s autonomy. [..] An indirect speech act may seem more respectful of the hearer’s rights and wishes, yet may be less clear and efficient. ‘
Op basis van de beleefdheidstheorie zou een verzoek op een indirecte manier vormgegeven moeten worden om effectief te zijn in het overtuigen van de lezer. Een beleefd, indirect verzoek zal dus eerder vervuld worden dan een onbeleefd, direct verzoek. Een andere theorie, de Theory of Reasoned Action van Fishbein en Ajzen (1975) wijst echter in een andere richting. Deze theorie wordt in de volgende paragraaf toegelicht.
2.2 Theory of Reasoned Action van Fishbein en Ajzen (TRA)











Figuur 2 Model Theory of Reasoned Action. Gebaseerd op Fishbein en Ajzen (1975), p. 16.
In figuur 2 wordt duidelijk dat de gedragsintentie opgebouwd is uit verschillende componenten. Deze componenten worden hierna apart besproken.
Overtuigingen ten aanzien van meningen van peers
Overtuigingen ten aanzien van meningen van peers zijn de percepties van een persoon over wat anderen vinden van het wel of niet vertonen van bepaald gedrag. In een zakelijke context zijn deze overtuigingen over de meningen van peers met name gericht op de werkgever of de werkgevende instantie. Wat de houding van de instantie of de baas is ten opzichte van bijvoorbeeld het investeren in wetenschappelijk onderzoek, is grotendeels een eigenschap van de organisatie. Deze eigenschap is onder andere afhankelijk van de hoeveelheid geld die beschikbaar is en het belang dat de organisatie hecht aan wetenschappelijke kennis.
Motivatie om te voldoen
De motivatie om te voldoen aan de overtuigingen over meningen van peers bepaalt in hoeverre een persoon de mening van anderen mee laat wegen in zijn of haar gedrag. Vind je de mening van je ouders erg belangrijk, dan is de motivatie om te voldoen aan hun mening groter dan aan de mening van een wildvreemde. In een werkgever-werknemer verhouding is de motivatie om te voldoen natuurlijk hoog, omdat het oordeel over het functioneren en het uitbetalen van salaris van een werknemer afhangt van de bereidheid om te voldoen aan wat de organisatie wil. Dat maakt de motivatie om te voldoen ook een organisatiekenmerk, dat per organisatie en werknemer een bepaalde vaste waarde zal hebben.
Subjectieve norm
De subjectieve norm, die opgebouwd is uit de overtuigingen ten aanzien van meningen van peers en de motivatie om hieraan te voldoen, is in zakelijke communicatie dus min of meer geïnstitutionaliseerd. Het vervullen van een verzoek is niet een persoonlijke, maar een organisatiekeuze, die sterk wordt geleid door het beleid van de organisatie ten opzichte van het verzoek. Is het geldend beleid dat wetenschappelijk onderzoek niet gefinancierd wordt, dan zal een werknemer, geleid door de subjectieve norm, doorgaans niet ingaan op een financieringsverzoek.
Overtuigingen
Overtuigingen hebben de vorm: ‘het doen van X leidt tot Y’. Bijvoorbeeld: ‘regelmatig drinken leidt tot leverproblemen’. Of, in een zakelijke context: ‘het financieren van wetenschappelijk onderzoek leidt tot meer inzicht in het beleidsterrein’. Overtuigingen bestaan uit stukjes kennis die de lezer heeft of aanneemt over het onderwerp. Hoe sterker de lezer ervan overtuigd is dat zijn overtuigingen ‘waar’ zijn, hoe sterker de overtuigingen meewegen in het overtuigingsproces. 
Evaluaties
Evaluaties zijn waarde-etiketten die door personen aan overtuigingen gehecht worden. Evaluaties hebben de volgende vorm: ‘het doen van X is positief/negatief’. Ook voor evaluaties geldt dat wanneer de lezer er meer van overtuigd is dat zijn evaluaties gestoeld zijn op sterke overtuigingen – die dus meer ‘waar’ zijn - dat de richting van de evaluaties (positief/negatief) sterker zal meewegen in het overtuigingsproces. 
Gedragsattitude
De gedragsattitude is opgebouwd uit de overtuigingen en evaluaties en geeft de voorkeur aan van de lezer ten opzichte van het gedrag. Is de evaluatie van de consequenties van het verzoek positief, dan zal dit leiden tot een positieve gedragsattitude: ‘ik vind het investeren in wetenschappelijk onderzoek nuttig/interessant/relevant’ (Petty 1996). Tezamen met de organisatiespecifieke subjectieve norm leidt de gedragsattitude tot de gedragsintentie, de intentie van de lezer om dit gedrag te vertonen. De gedragsintentie leidt, behoudens onmogelijkheden om het gedrag uit te voeren, tot het uitvoeren van het gedrag en is daarmee de belangrijkste graadmeter voor het meten van het effect van de directheid van het verzoek op het gedrag.
De mate van directheid van het verzoek is volgens de TRA van invloed op het overtuigingsproces. Een direct verzoek draagt bij aan de overtuigendheid van de tekst (Chaiken 1987, Crano 2005). Crano stelt dat de duidelijkheid van de boodschap de zekerheid van de lezer ten aanzien van het onderwerp verhoogt. Bij verhoogde zekerheid is het persuasieve effect in positieve zin groter. Is de lezer echter al negatief ten opzichte van het onderwerp en ziet hij zich gesterkt in die overtuiging, dan zal een direct verzoek geen verschil uitmaken in de persuasiviteit. Een direct verzoek kan, door duidelijk te maken wat er van de lezer verwacht wordt, een positieve invloed op de persuasiviteit van de boodschap hebben. McGuire (1969, geqt. in Perloff 2003, p.179) omschrijft de effectiviteit van een direct verzoek als volgt:
‘… In communication, it appears, it is not sufficient to lead the horse to the water; one must also push his head underneath to get him to drink.’
2.3 Ambtelijk taalgebruik
We hebben gezien dat de keuze van beleefdheidsstrategie van invloed zal zijn op het doel van de brief, het overtuigen van de lezer. Naast strategie en doel, kent zakelijke communicatie ook conventies ten aanzien van het taalgebruik (de vorm). In communicatie tussen ambtelijke instanties zijn die conventies in het taalgebruik sterk geïnstitutionaliseerd. Ambtelijk taalgebruik heeft een aantal specifieke kenmerken. Zo onderscheidt ambtelijk taalgebruik zich van ‘gewone’ zakelijke communicatie door het gebruik van passieve en genominaliseerde formuleringen (Daniëls 1998). Passieve formuleringen zijn zinnen die de handelende persoon minder prominent naar voren brengen. Een voorbeeld van een actieve en vervolgens een passieve constructie van dezelfde zin is deze:
Actief: Ik verzoek u een bijdrage te leveren.
Passief: U wordt verzocht een bijdrage te leveren.
Nominalisaties zijn formuleringen waarin de handeling van het werkwoord het zelfstandig naamwoord vervangt. Hieronder staat het verschil tussen een normale en een genominaliseerde formulering weergegeven.
Voorbeeld: Het is belangrijk om wetenschappelijk onderzoek te financieren.
Nominalisatie: Het financieren van wetenschappelijk onderzoek is belangrijk.
In ambtelijke communicatie wordt ook veel gebruik gemaakt van eufemismen (Ministerie van Algemene Zaken 2005). Eufemismen zijn verzachtende uitdrukkingen voor een slecht of vervelend bericht. Een verzoek aan de lezer is bijvoorbeeld ook een vervelend bericht, omdat er iets gevraagd wordt van de lezer. Daarom komen in verzoeken vaak eufemismen voor. Een voorbeeld van eufemismen in een verzoek staat hieronder.
Voorbeeld: Wilt u financieel bijdragen aan dit programma? Dan verzoeken wij u geld over te maken op het volgende rekeningnummer.
Eufemismen: Wilt u met ons samenwerken in dit programma? Dan kunt u gebruik maken van het volgende rekeningnummer.
Ten slotte is de woordkeus in ambtelijke communicatie vaak oubollig (Ministerie van Algemene Zaken 2005). Dit archaïsch taalgebruik uit zich bijvoorbeeld in de volgende, veelvoorkomende uitdrukkingen.
indien 		in plaats van 		als
voorts 		in plaats van		verder
trachten 	in plaats van		proberen
Passieve constructies, nominaliseringen en het gebruik van eufemismen zijn enkele van de kenmerken van ambtelijke communicatie. Deze kenmerken van ambtelijk taalgebruik leiden tot teksten die moeilijk te begrijpen zijn. In combinatie leiden deze kenmerken zelfs tot bijna onleesbare teksten, zoals volgend voorbeeld laat zien.
“Het financieren van wetenschappelijk onderzoek kan als een unieke kans worden beschouwd om substantiële bijdragen aan uw eigen beleidsveld te faciliteren. Indien uw interesse wordt gewekt door dit programma, wordt u uitgenodigd om nadere samenwerking uit te werken.”
Eerder onderzoek wijst uit dat de overtuigende waarde van ambtelijke teksten klein is (Van Berchum 2002). Van Berchum heeft onderzoek gedaan naar de waardering van ambtelijke teksten versus informele teksten en heeft de overtuigende waarde van beide stijlen vergeleken. De informele stijl werd door proefpersonen aantrekkelijker, begrijpelijker en bruikbaarder gevonden dan de ambtelijke stijl. Ook waren proefpersonen meer bereid om mee te doen met een project, wanneer de folder hierover informeel was opgesteld. De ambtelijke stijl was veel minder overtuigend en leidde tot een lagere gedragsintentie. 
Verschillende schrijfhandboeken (Blyler 1991, Daniëls 1998) raden dan ook aan om ambtelijke stijl te vermijden in zakelijke communicatie. In dit onderzoek naar beleefdheid en overtuiging in zakelijke context, zal daarom de invloed van het ambtelijke taalgebruik als factor meegenomen worden in de invloed van beleefdheid op de overtuigendheid van de tekst.
2.4 Hoofdvraag van het onderzoek
Volgens de beleefdheidstheorie zal een indirect verzoek van positieve invloed zijn op de effectiviteit van het verzoek: mensen worden meer overtuigd wanneer zij indirect benaderd worden. Volgens de Theory of Reasoned Action is directheid juist noodzakelijk voor een overtuigend verzoek: mensen worden meer overtuigd wanneer zij direct worden benaderd. Deze theoretische tegenstelling heeft geleid tot dit experimentele onderzoek naar de invloed van beleefdheid op de effectiviteit van het verzoek. De hoofdvraag van het onderzoek in deze scriptie luidt daarom in hoeverre is de directheid van een verzoek van invloed op de gedragsintentie van de lezer?.
De beleefdheidstheorie stelt dat de overtuigendheid van de tekst positief beïnvloed wordt door het verzoek met inachtneming van face te formuleren, dus indirect. De Theory of Reasoned Action stelt dat een direct verzoek juist overtuigender werkt voor de lezer. De te toetsen hypothese is daarom de volgende:
De directheid van een verzoek is positief van invloed op de gedragsintentie van de lezer







Het effect van (in)directheid op de overtuigendheid van een verzoek is onderzocht door middel van een experiment. In dit experiment kregen proefpersonen vier tekstfragmenten te lezen, die eindigden met een direct of indirect verzoek. Hierna volgde, per gelezen tekstfragment, een vragenlijst waarin de waardering voor de tekst, de attitudes ten opzichte van het verzoek en de gedragsintentie van de lezer werd gemeten. Op basis van de factoren ambtelijk/niet-ambtelijk taalgebruik, direct/indirect verzoek en de begin- of eindtekst, zijn er in totaal acht verschillende tekstfragmenten geconstrueerd. 
3.2 Materiaal
De gebruikte tekstfragmenten waren geënt op bestaande fragmenten uit brieven die verstuurd zijn door een ambtelijke instantie. Deze bestaande brieven waren geschreven in zeer ambtelijk taalgebruik, daarom is naast de op bestaande fragmenten gebaseerde tekst, ook een herschreven (experimentele) versie van dezelfde tekst ontwikkeld. In deze versie is het jargon uit de originele brief herschreven en werden minder passieve constructies gebruikt. De opbouw en inhoud van de tekstfragmenten en de formulering van het verzoek zijn gelijk gebleven. 
Het onderwerp van de tekst was een fictief onderzoeksprogramma, dat voor de lezer van de brief relevant was. Het onderwerp van het onderzoeksprogramma was niet nader omschreven, zodat proefpersonen zich niet konden laten leiden door persoonlijke voor- of afkeur voor het onderwerp. De tekstfragmenten werden weergegeven als twee delen van eenzelfde brief: (1) het begin van de brief, met aanhef en adressering en (2) het einde van de brief met een afsluitende frase. De opbouw van beide tekstfragmenten (1 en 2) was gelijk; eerst werd het programma aangeprezen, hierna volgde het verzoek. In tabel 1 staat weergegeven hoe de niet-ambtelijke formulering is geoperationaliseerd.
Tabel 1: Operationalisering (niet-) ambtelijke fragmenten
	Ambtelijk taalgebruik	Niet-ambtelijk taalgebruik
Tekstfragment 1 (begin)	Geachte heer, mevrouw,De Nederlandse Organisatie voor Wetenschappelijk Onderzoek, bureau Geesteswetenschappen (NWO-G) bereidt een onderzoeksprogramma voor dat ingegeven wordt door de behoefte aan kennis in het werkveld, om zo bij te dragen aan maatschappelijke meerwaarde van excellent geesteswetenschappelijkonderzoek. Dit onderzoeksprogramma zou leiden tot wetenschappelijke kennis die benut kan worden in het werkveld van uw instelling.
(hierna volgde het verzoek)	Geachte heer, mevrouw,De Nederlandse Organisatie voor Wetenschappelijk Onderzoek, bureau Geesteswetenschappen (NWO-G) bereidt een onderzoeksprogramma voor dat met wetenschappelijke kennis antwoord probeert te geven op vragen van maat-schappelijke/culturele instellingen of overheden. 
In dit onderzoeksprogramma wordt de behoefte aan wetenschappelijke kennis van instellingen gekoppeld aan excellent wetenschappelijk onderzoek, waardoor uw instelling deze kennis kan gebruiken in uw werkveld.
(hierna volgde het verzoek)
Tekstfragment 2 (eind)	Om tot een zinvol en excellent onderzoeksprogramma te komen, is het van belang dat het onderzoek tot maat-schappelijke waarde leidt en breed gedragen wordt in het veld. De uitkomsten van dit onderzoeks-programma kunnen voor uw instelling belangrijke kennis ter ondersteuning van beleid opbrengen. (hierna volgde het verzoek)Met vriendelijke groet namens het gebiedsbestuur Geesteswetenschappen,Mw. Drs. A.M. Bos	In dit onderzoeksprogramma staat het benutten van excellent wetenschappelijk onderzoek in deelnemende organisaties centraal. Uw instelling kan zelf aangeven aan welke kennis u behoefte heeft, zodat het onderzoek een duidelijke meerwaarde oplevert voor uw instelling. (hierna volgde het verzoek)Met vriendelijke groet namens het gebiedsbestuur Geesteswetenschappen,Mw. Drs. A.M. Bos

In tabel 1 staan beide versies naast elkaar weergegeven. De manipulaties van een ambtelijke naar een niet-ambtelijke tekst zijn uitgevoerd op de volgende aspecten.
1.	Passieve/actieve formuleringen:
a.	Passief: ... een onderzoeksprogramma [..] dat ingegeven wordt door de behoefte aan kennis in het werkveld, ... kennis die benut kan worden 
b.	Actief: ... een onderzoeksprogramma [..] dat met wetenschappelijke kennis antwoord probeert te geven op vragen, ... uw instelling deze kennis kan gebruiken
2.	Archaïsch taalgebruik:
a.	Archaïsch: dat [..] het onderzoek [..] breed gedragen wordt in het veld
b.	Helder: het benutten van [..] wetenschappelijk onderzoek [..] (staat) centraal
De directheid van het verzoek is zodanig geoperationaliseerd, dat de mate van directheid gepast was in de conventionele context van het tekstfragment – een brief aan een instelling. Het bald on record verzoek zou misplaatst zijn geweest in deze zakelijke context, omdat instanties gewoonlijk geen verzoek doen in de vorm ‘geef mijn organisatie geld’. Daarom is gekozen voor een realistisch-direct verzoek. Deze aanpassing aan de context uitte zich door in het verzoek iets minder direct en iets meer beleefd te zijn: ‘ [wij] willen [...] uw instelling vragen om financieel of materieel [...] bij te dragen aan dit onderzoeksprogramma’. 
In tabel 2 staan de verzoeken, zowel direct als indirect geformuleerd en van toepassing op tekst 1 of 2, gerangschikt. 
Tabel 2: Operationalisering (in)direct verzoek
	Direct verzoek	Indirect verzoek
Tekstfragment 1 (begin)	Met deze brief willen wij uw instelling vragen om financieel of materieel – bijvoorbeeld door inzet van fte´s of het gebruik van collecties- bij te dragen aan dit onderzoeksprogramma.	Met deze brief willen wij uw instelling wijzen op de mogelijkheden om samen te werken in dit onderzoeksprogramma.
Tekstfragment 2 (eind)	NWO betrekt u graag als partner bij dit initiatief en verzoekt u om financiële of materiële middelen in te zetten om het wetenschappelijk onderzoek te financiëren,	NWO betrekt u graag als partner bij dit initiatief en hoopt in de toekomst een beroep op u te mogen doen om dit onderzoeksprogramma te realiseren.

Zoals in tabel 2 blijkt, zijn de manipulaties van directheid en indirectheid gericht op de volgende twee aspecten van het verzoek:
1.	De communicatiehandeling: 
a.	Direct: wij willen u vragen..., NWO verzoekt u...
b.	Indirect: wij willen u wijzen op..., NWO hoopt een beroep op u te mogen doen
2.	Het object van het verzoek:
a.	Direct: [...] om financieel of materieel bij te dragen, ... financiele of materiele middelen in te zetten
b.	Indirect: [...] de mogelijkheden om samen te werken, ... om het onderzoeksprogramma te realiseren
3.3 instrumentatie
Met behulp van een internetprogramma werden de tekstfragmenten en de vragenlijst aan de proefpersonen getoond. In een internetbrowser werden één tekst en één vragenlijst weergegeven. Gezamenlijk besloegen fragment en vragenlijst één beeldschermlengte. In figuur 3 is een plaatje van het scherm weergegeven.

Figuur 3 Schermbeeld vragenlijst
De vragenlijst bestond uit acht stellingen, die gemeten werden volgens een 7-punts Likertschaal. De acht stellingen in de vragenlijst bevroegen drie constructen naar aanleiding van het verzoek: (1) de aantrekkelijkheid van de tekst, (2) de interesse in het programma en (3) de gedragsintentie ten aanzien van het verzoek. Per construct wordt weergegeven hoe de stellingen zijn vormgegeven. 
Proefpersonen waardeerden de aantrekkelijkheid van de tekst door te reageren op de stellingen deze tekst is prettig leesbaar, deze tekst spreekt mij aan en deze tekst is slecht geschreven. ‘Prettig leesbaar’, ‘aansprekend’ en ‘goed geschreven’ waren drie uitwerkingen van het construct aantrekkelijkheid van de tekst. ‘Goed geschreven’ is negatief gepolariseerd om positieve sturing van de antwoorden te vermijden.
De gemeten stellingen voor interesse in het programma waren: na het lezen van deze tekst lijkt het mij nuttig om mee te werken aan dit programma, na het lezen van deze tekst lijkt het mij interessant om mee te werken aan dit programma en na het lezen van deze tekst lijkt het voor mij relevant om mee te werken aan dit programma.
De gedragsintentie is op twee manieren bevraagd: op basis van deze tekst zou ik medewerking verlenen aan dit programma en op basis van deze tekst zou ik geld of middelen investeren in dit programma. Door zowel te vragen naar de bereidheid medewerking te verlenen (indirect verwoord gedrag) als de toezegging van geld of middelen (expliciet verwoord gedrag) is de sturende werking van de voorliggende tekstmanipulaties – direct of indirect verzoek- ondervangen.
3.4 Proefpersonen




Proefpersonen werden geïnstrueerd de fragmenten goed door te lezen en de vragen in te vullen. Allereerst werden enkele algemene vragen gesteld, waarin persoonlijke gegevens werden opgenomen. Proefpersonen vulden geslacht, leeftijd en hoogst genoten opleiding in. Hierna volgden twee blokjes tekst, met een uitleg over NWO en een situatieschets voor de lezer. Deze situatieschets was als volgt: “Voor dit onderzoek willen wij u vragen u zo goed mogelijk in te leven in de volgende situatie. U bent werkzaam als directeur van een culturele instelling. Binnen uw instelling is er beperkt geld beschikbaar voor onderzoek. Dan krijgt u van NWO een brief met de volgende fragmenten.” Om de resultaten niet te laten beïnvloeden door de factor ‘hoeveel geld heb ik te besteden’ is expliciet vermeld dat er beperkt geld beschikbaar is. Het vermelden van de functie van directeur is toegevoegd zodat proefpersonen wisten wat hun bevoegdheid was om de beslissing te kunnen nemen.
Na deze introductie werd het eerste fragment op het beeldscherm getoond. Dit fragment besloeg niet meer dan de helft van een schermlengte zodat de proefpersoon niet naar beneden hoefde te scrollen om de tekst te kunnen lezen. Direct hieronder werd de vragenlijst weergegeven. Deze vragenlijst werd automatisch gegenereerd door een internetprogramma. De vragenlijst werd afgenomen door het laten plaatsen van bolletjes op een zevenpuntsschaal. Deze resultaten werden opgeslagen door de internetserver en verstuurd via een automatische database. Het was niet mogelijk twee maal hetzelfde onderzoek te doen, omdat in de verstuurde e-mail een unieke aanmeldcode voor het onderzoek werd gegenereerd. Aan iedere respondent zijn in ieder geval één en maximaal vier teksten toebedeeld. Deze selectie werd door de respondent zelf uitgevoerd; in de survey werd aan het einde van een vragenlijst en briefgedeelte telkens de keuze geboden tussen twee bolletjes. De keuze voor een van deze bolletjes wees uiteindelijk de volgende tekst toe. Deze route liep als volgt:
Tabel 3: Keuzemodel proefpersonen
Keuze 1	Keuze 2	Keuze 3	Keuze 4
							






Direct verzoek	Indirect verzoek	Direct verzoek	Indirect verzoek	Direct verzoek	Indirect verzoek	Direct verzoek	Indirect verzoek
Hierna volgde keuze 2	Hierna volgde keuze 3	Hierna volgde keuze 4	Hierna was het onderzoek afgelopen

Op bovenstaande wijze kreeg iedere proefpersoon vier tekstfragmenten te lezen, waarvan twee een variant van tekst 1 waren en twee een variant van tekst 2.. In totaal waren er zestien mogelijke routings in de verdeling van teksten.
De 163 respondenten hebben gezamenlijk na het lezen van een tekst 586 vragenlijsten beantwoord. Tekstnummers 1 t/m 4 zijn de teksten die het begin van een brief weergeven, tekstnummers 5 t/m 8 zijn de afsluiting van de brief. In tabel 4 staan de frequenties van de beoordelingen schematisch weergegeven.
Tabel 4: Verdeling van de teksten
Tekstnummers	Frequentie	Percentage
1. Ambtelijk – direct verzoek	114	19,5 %
2. Ambtelijk – indirect verzoek	49	8,4 %
3. Niet-ambtelijk – direct verzoek	91	15,5 %
4. Niet-ambtelijk – indirect verzoek	53	9,0 %
5. Ambtelijk – direct verzoek	80	13,7 %
6. Ambtelijk – indirect verzoek	62	10,6 %
7. Niet-ambtelijk – direct verzoek	53	9,0 %
8. Niet-ambtelijk – indirect verzoek	84	14,3 %
Totaal	586	100 %

In tabel 4 is te zien dat de beginteksten (tekstnummers 1 t/m 4) vaker zijn ingevuld dan de eindteksten (tekstnummers 5 t/m 8). De reden hiervoor is dat het onderzoek in zijn geheel een aantal minuten duurde, waardoor niet alle proefpersonen het onderzoek volledig hebben ingevuld. 
3.6 Verwerking van de gegevens





De vergaarde data zijn geanalyseerd met behulp van SPSS. Hiervoor is een gemengde variantie-analyse uitgevoerd met twee factoren (directheid van het verzoek, ambtelijk taalgebruik). In dit hoofdstuk staan de resultaten vermeld per construct: (i) aantrekkelijkheid van de tekst, (ii) interesse in het programma en (iii) gedragsintentie. De resultaten zijn de gemiddelde scores op een zevenpuntsschaal: hoe hoger de score, hoe meer de proefpersoon het eens was met de stelling. 
In tabel 5 staan de gemiddelde scores van de aantrekkelijkheid van de tekst weergegeven. De scores staan uitgesplitst naar direct/indirect verzoek en ambtelijke/niet-ambtelijke tekst.







Deze tekst is prettig leesbaar	4.61	3.66	4.85	3.73
Deze tekst spreekt mij aan	4.35	3.40	4.70	3.30
Deze tekst is goed geschreven 	5.15	4.55	5.31	4.61

De aantrekkelijkheid van de ambtelijke teksten werd lager gewaardeerd dan de niet-ambtelijke teksten (tekst is prettig leesbaar F(1,579)= 69.08, p< .001, tekst spreekt mij aan F(1,579)= 93.92, p< .001, tekst is goed geschreven F(1,579)= 28.11, p< .001). Er is geen effect gevonden van een direct of indirect verzoek op de aantrekkelijkheid van de tekst (prettig leesbaar: F < 1, tekst spreekt mij aan: F (1,579)=3.37, tekst is goedgeschreven: F<1). 
In tabel 6 staan de gemiddelde scores voor het construct interesse in het programma weergegeven. 








Na het lezen van deze tekst lijkt het mij nuttig om mee te werken aan dit programma	4.06	3.33	4.53	3.46
Na het lezen van deze tekst lijkt het mij interessant om mee te werken aan dit programma	4.22	3.38	4.70	3.59
Na het lezen van deze tekst lijkt het voor mij relevant om mee te werken aan dit programma	3.21	3.96	4.47	3.47

De niet-ambtelijke teksten leverden meer interesse op in het programma (programma lijkt mij nuttig F(1,576)= 53.22 , p< .001, programma lijkt mij interessant F(1,576)= 61.67, p< .001, programma lijkt mij relevant F(1,576)= 50.58, p< .001). Daarnaast bleek een indirect verzoek tot meer interesse in het programma te leiden dan een direct verzoek (programma lijkt mij nuttig F(1,576)= 6.14, p< .05, programma lijkt mij interessant F(1,576)= 7.61, p< .01, programma lijkt mij relevant F(1,576)= 9.89, p< .01). Er zijn geen interactie-effecten gevonden voor de interesse in het programma (programma lijkt mij nuttig: F (1,576) =1.87, programma lijkt mij interessant: F(1,576) = 1.15, programma lijkt mij relevant: F<1). 

In tabel 7 staan ten slotte de gemiddelde scores van de gedragsintentie. Deze scores staan weer uitgesplitst naar ambtelijk/niet-ambtelijk en direct/indirect verzoek.







Op basis van deze tekst zou ik medewerking verlenen aan dit programma	3.66	3.02	4.22	3.09
Op basis van deze tekst zou ik geld of middelen investeren in dit programma	3.13	2.68	3.65	2.67






Uit de resultaten bleek dat een ambtelijke tekst structureel minder aantrekkelijk wordt gevonden dan een niet-ambtelijke tekst. Ook de interesse in het programma is bij een niet-ambtelijke tekst beduidend hoger dan bij een ambtelijke tekst. Deze conclusies onderschrijven de resultaten van eerder onderzoek. Het loont dus om de ambtelijke stijl los te laten in persuasieve communicatie. Een goede schrijfstijl is een eerste vereiste voor een overtuigende tekst. De lezer wordt eerder overtuigd van de boodschap wanneer deze in actieve formuleringen is verwoord, zonder gebruik van jargon. Actieve formuleringen en een lezergerichte schrijfstijl zijn dus een positieve factor in het overtuigingsproces.
Is een direct verzoek nu overtuigender dan een indirect verzoek? Voor de aantrekkelijkheid van de tekst is dit niet aangetoond. De directheid van het verzoek bleek wèl van invloed op de interesse in het programma en de gedragsintentie. Een indirect verzoek blijkt overtuigender te werken dan een direct verzoek, zowel voor de interesse in het programma na het lezen van de tekst, als voor de bereidheid om mee te werken of middelen in te zetten. Een beleefd verzoek is daarmee van grotere invloed dan een duidelijk verzoek. De lezer waardeert het dat de schrijver rekening houdt met zijn negatieve face en is daarom eerder overtuigd dan wanneer de schrijver dit niet of in mindere mate doet. Beleefdheid is dus positief van invloed op de persuasiviteit van een tekst. 
In hoofdstuk 2 werd de hoofdvraag van dit onderzoek uiteengezet; In hoeverre is de directheid van een verzoek van invloed op de gedragsintentie van de lezer? De directheid van een verzoek is negatief van invloed op de gedragsintentie van de lezer; een direct verzoek leidt minder tot het gewenste gedrag dan een indirect verzoek. Wil de schrijver de lezer dus overtuigen, dan kan hij beter kiezen voor een beleefde, indirecte formulering. De vorm van het verzoek is dus van invloed op de gedragsintentie en de overtuigendheid van de tekst.





In dit hoofdstuk worden zowel enkele overwegingen bij de opzet en uitvoering van dit onderzoek als mogelijkheden voor verder onderzoek uiteengezet. Allereerst de generaliseerbaarheid van het onderzoek; de conclusies van het onderzoek zijn geldend voor de rol van beleefdheid in persuasiviteit, voor zover het zakelijke communicatie betreft. Welke rol beleefdheid speelt in persoonlijke communicatie is daarmee niet beoogd te verklaren. Wel kan dit onderzoek een handvat bieden voor verder onderzoek naar de rol van beleefdheid in persuasieve processen. In het onderzoek is gekozen voor een schriftelijke toets (kwantitatief) om de invloed van beleefdheid te onderzoeken. Door deze focus op kwantitatieve datavergaring is het moeilijk te duiden of het verschil tussen een direct en indirect verzoek een overdachte keuze van de lezer is. Met andere woorden, voelt de lezer zich bewust geschoffeerd door een direct verzoek waardoor hij minder geneigd is te investeren of speelt dit proces zich meer onbewust af?
Een ander punt van overweging is de afname van vragenlijsten op internet. Hoewel deze vorm van onderzoek het voor proefpersonen veel gemakkelijker maakt om mee te werken, is het voor de onderzoeker niet mogelijk om alle randvariabelen te kunnen controleren. Bij de opzet van het onderzoek is zoveel mogelijk geprobeerd om de manier van afnemen van vragenlijsten gelijk te houden, maar het is onmogelijk om alle proefpersonen onder dezelfde condities de vragenlijst te laten invullen. Dit betekent dat er variabelen kunnen zijn geweest die van invloed waren op de resultaten. Het is alleen onmogelijk om te bepalen of en in hoeverre die invloed een verklaring is voor de gevonden effecten. Hoewel dit niet valt uit te sluiten, lijkt het gezien het aantal respondenten waarschijnlijker dat de effecten inderdaad zijn toe te wijzen aan de voor dit onderzoek gemanipuleerde variabelen. Nader onderzoek, waarbij de onderzoekssetting constant blijft, zou hier meer licht op kunnen schijnen.
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